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Abstrak 
     PT. COSMAR Cosmetics Contract Manufacturing merupakan salah satu 
perusahaan di Indonesia yang bergerak di bidang kosmetik. Perusahaan ini tidak 
menghasilkan produknya sendiri melainkan menyediakan jasa bagi perusahaan lain 
(customer) yang memproduksi kosmetik. PT. Cosmar sendiri  menyediakan jasa 
mulai dari pembelian bahan baku, produksi, sampai pengemasan produk jadi sesuai 
dengan spesifikasi produk yang diinginkan oleh customer. 
     Sesuai dengan tujuan penelitian, yaitu menganalisa penerapan Sistem Manajemen 
Mutu ISO 9001:2000 pada PT. Cosmar dengan fokus pada implementasi proses kerja 
yang diukur terhadap komplain (yang berasal dari perusahaan dan customer), maka 
penulis melakukan pengumpulan data ketidaksesuaian selama tahun 2005 dan 
menganalisa penyebabnya dengan melihat dari segi manusia, bahan, metode kerja 
(prosedur dan instruksi kerja serta form/bukti), mesin dan lingkungan yang 
keseluruhannya mendukung pelaksanaan proses kerja selama menghasilkan produk 
jadi yang diinginkan oleh customer.  
     Dengan dilakukannya observasi penelitian, ternyata ditemukan beberapa 
ketidaksesuaian terhadap persyaratan klausul ISO 9001:2000 yang cukup berdampak 
pada kepuasan pelanggan dimana pelanggan melakukan komplain terhadap 
perusahaan dan mengembalikan produk jadi yang telah dikirim. Untuk mengatasi 
masalah tersebut, maka diperlukan langkah-langkah tepat dalam menerapkan Sistem 
Manajemen Mutu ISO 9001:2000 sebagai masukan untuk perusahaan. Sehingga 
permasalahan yang ada dapat diatasi dengan baik dan diharapkan  tidak terjadi lagi 
di masa datang. 
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